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Abstrak 
TUJUAN PENELITIAN Tujuan dari penelitian ini yaitu menganalisis strategi CRM 
(customer relationship management ) untuk  mempertahankan loyalitas customer. 
METODOLOGI PENELITIAN yang digunakan penulis adalah metode kualitatif-
deskriptif , peneliti juga melakukan wawancara mendalam kepada informan internal dan 
informan eksternal. Informan internal tersebut antara lain Manager House dan Manager 
whole sale House of O.P.I, sedangkan informan eksternalnya adalah para membership 
O.P.I yang memang sering menggunakan website O.P.I untuk memesan produk. Dalam 
hal ini peneliti menggunakan teknik observasi nonpartisipan, dokumentasi, dan 
pengolahan data menggunakan metode triangulasi untuk mendapatkan hasil penelitian. 
HASIL PENELITIAN mengkaji  bahwa melalui strategi CRM, konsumen dapat lebih 
dipertahankan dan tertarik untuk menginformasikan kepada teman, keluarga, kerabat 
mengenai produk O.P.I. Sebab oleh itu jika House of O.P.I tidak mementingkan adanya 
pendekatan hubungan dengan pelanggan maka konsumen akan merasa tidak dihargai 
dan loyalitas dari konsumen itu sendiri akan berkurang. SIMPULAN dari penelitian ini 
adalah strategi CRM untuk mempertahankan loyalitas customer. 
 
Kata Kunci: CRM, Loyalitas Customer 
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Abstract 
RESEARCH OBJECTIVES The objective of this study is to analyze the strategy of 
CRM (customer relationship management) to maintain customer loyalty. RESEARCH 
METHODOLOGY writer used is descriptive-qualitative method, the researchers also 
conducted interviews to the informant in-depth internal and external informants. Internal 
informants include House Manager and Manager whole sale House of OPI, while 
external informants is the membership that is often used OPI OPI website to order 
products. In this case the researchers used a technique nonparticipant observation, 
documentation, and data processing using a triangulation method to get results. 
RESULTS assess that through CRM strategy, consumers can be better maintained and 
to inform interested friends, family, relatives of OPI products For by it if the House of 
OPI is not concerned with the approach to customer relationships with consumers will 
feel unappreciated and loyalty of the consumers themselves will be reduced. 
CONCLUSION of this study is the CRM strategy to retain customer loyalty. 
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